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 چکیذه

 ثب أب اؾت؛ زضآٔسٜ جٟبٖ ؾغح زض ػٕٛٔي ٚ ٌؿتطزٜ ای پسيسٜ نٛضت ثٝ ٔحهٛلات فطٚـ ثطای ايٙتط٘تي ثبظاض وٝ حبِي زض

 انّي ٔؿئّٝ .اؾت ٘يبفتٝ تٛؾؼٝ وكٛض ٘يبظ ٔيعاٖ ثٝ تٛجٝ ثب ثبظاض ايٗ ضؾس ٔي ٘ظط ثٝ ايطاٖ، زض ثبظاضی چٙيٗ پيسايف ٚجٛز

 ٚجٛز اؾت. ػسْ ٔؤثط ايطاٖ زض ايٙتط٘تي ثبظاض تٛؾؼٝ ػسْ ثط ػٛأّي چٝ وٙس ٔكرم وٝ اؾت ثٛزٜ ايٗ پػٚٞف ايٗ زض ٔحمك

 ٘ظبضت ٚ لٛا٘يٗ ايطاٖ، زض ايٙتط٘ت اظ فطًٞٙ اؾتفبزٜ ايطاٖ، زض قجىٝ ؾبذتي ظيط قطايظ ثبظاضيبثي، اؾتطاتػی ثط٘بٔٝ يب عطح

 ثطقٕطز؛ زا٘ف ايٙتط٘تي تٛؾؼٝ ثبظاض ػسْ ظٔيٙٝ زض تٛاٖ ٔي وٝ اظ ػٛأّي ثبقس. ٔئٛاضز ػسْ ضقس ثبظاضيبثي ايٙتط٘تي ٔٛجٛز 

 تٛؾؼٝ ظٔيٙٝ زض وكٛض ضيعاٖ ثط٘بٔٝ ٚ ؾيبؾتٍصاضاٖ ٚ حٕبيت تٛجٝ ػسْ ٔٙبؾت، ثبظاضيبثي ٞبی اؾتطاتػی فمساٖ : اظ ا٘س ػجبضت

ثطلطاضی اضتجبط ثب ٔكتطيبٖ زض ثبظاضيبثي ايٙتط٘تي اؾت وٝ زض ازأٝ ثطضؾي ذٛاٞس  زض ٚ ضؼف قجىٝ ؾبذت ظيط ٚ ايٙتط٘تي تجبضت

وبضآٔس ثطای ٔسَ قجىٝ ػهجي ثطای ترٕيٗ ضفتبض ٔكتطی زض ثبظاضيبثي  CRMٞسف انّي ايٗ ٔمبِٝ اضائٝ يه چبضچٛة  قس.

 ايٙتط٘تي اؾت.
 

 .قجىٝ ػهجي ٔهٙٛػي، ضضبيت ثبظاض ايٙتط٘تي، اؾتطاتػی ثبظاضيبثي،ضيبثي، اضتجبط ثب ٔكتطیثبظاٞبی وّيسی:  ٚاغٜ

 

 

 هقذهه        .1
 

ؾبَ اذيط، إٞيت اؾتفبزٜ اظ ايٙتط٘ت ضا زض ٔمبْ اثعاض ثبظاضيبثي ضلبثتي، ثٝ ضؾٕيّت قٙبذتٝ  20فٗ ٚ ٔحممبٖ، عي  ؿيبضی اظ اُٞث

زاضاٖ آٖ اؾت.ايٗ ؾبظٔبٖ ٔي تٛا٘س وٛچه يب ثعضي ثبقس ٚ زض ؾغح ٔحّي، ٔٙغمٝ ای  ا٘س. ايٙتط٘ت پّي ثيٗ ؾبظٔبٖ ٚ ؾٟبْ

زأٙٝ »، ثطای ذٛز 1995، فٛضز، وطافت ٚ پطٚوتط ا٘س ٌٕجُ، زض ؾبَ GE  ،IBMيب ثيٗ إِّّي ضلبثت وٙس. قطوت ٞبيي ٘ظيط

بزٜ اظ ايٙتط٘ت ثطای فتٗ ٔعايب ٚ وبؾتي ٞبی اؾتفايٙتط٘تي ثجت وطز٘س. زض ٕٞيٗ اثٙب؛ ثبظاضيبة ٞبی زيٍط، فمظ ٔتطنّس يب« ٞبی

ثط قيٜٛ ٞبی ثٟطٜ ثطزاضی ؾبظٔبٖ ٞبی تجبضی اظ )1999( ٚ زٚتب )1997ثٛز٘س. پػٚٞف ٞطثيً ) ذٛزقبٖ ٘يبظٞبی ذبل

 .ايٙتط٘ت ٘ظط افىٙس

وطز٘س. حضٛض زض ٔحيظ ٚوبض اؾتفبزٜ  قطوت ٞبی ثؿيبض ا٘سوي، فؼبلا٘ٝ اظ ايٙتط٘ت ثطای ضاٜ ا٘ساظی ٔسَ ٞبی جسيس وؿت

( ثيٙف ذٛز زضثبضٜ ايٙتط٘ت ضا 2003تٛجٙت )ولايٙطان،  1969(. اظ 2008قسٜ اؾت )وتّط ٚ وّط،  آ٘لايٗ أطٚظٜ ػٕٛٔبًپصيطفتٝ

ی يه  ٔٙعِٝ ٟبی ايٗ ؾيبضٜ ثٝ]ايٙتط٘ت[ يه ظيطؾبذت جٟب٘ي ٘بٔطئي اؾت وٝ ثطای ٔطزْ ٚ ضٚاِ» زض اذتيبض ٍٕٞبٖ لطاض زاز: 
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زض ٕٞبٖ ٔغّت اٚ تٛضيح زاز وٝ قجىٝ، چٍٛ٘ٝ ويفيتي زاضز ٚ وبضثطزِ ٘ٛػيِ آ٘چٝ ذٛاٞس «. جي جٟب٘ي ػُٕ ٔي وٙسؾيؿتٓ ػه

تب حبَ حبضط، قجىٝ ٞبی ضايب٘ٝ ٞٙٛظ زٚضاٖ آغبظيٗ ذٛز ضا عي ٔي وٙس؛ أب ٕٞعٔبٖ ثب ضقس ٚ پيچيسٜ تط قس٘كبٖ، احتٕبلاً »ثٛز: 

زيس وٝ ٘ظيط ذسٔبت ضفبٞي ثطلي ٚ تّفٗ زض ذسٔتِ ذب٘ٝ ٞب ٚ زفبتط فطزی زض  ضا ذٛاٞيٓ‹ ؾٛزٔٙسی ٞبی ضايب٘ٝ›ٌؿتطـ 

 .ؾطتبؾط وكٛض ذٛاٞس ثٛز

ٞبی ٔرتّف اجتٕبػي، فطٍٞٙي، ؾيبؾي ٚ التهبزی أطٚظٜ ٔٛضٛع تحميمبت ٔرتّف زض ٔيبٖ  يط ايٙتط٘ت ثط حٛظٜتأثثطضؾي 

ٞبی تجطی ثٝ ايٙتط٘ت، تجّيغبت ايٙتط٘تي ٘يع پب ثٝ ايٗ ػطنٝ  . ثب ٚضٚز فؼبِيتقسٜ اؾتٔحمميٗ ٚ زا٘كٕٙساٖ ؾطاؾط جٟبٖ 

تٛا٘ٙس وبلا ضاثب ليٕت ٔٙبؾت ثفطـ ثطؾب٘ٙس ٚ ٔؿتميٓ ثب  ٌصاقت. ثب اذتطاع ايٙتط٘ت ثبظاضيبثبٖ ثٝ تىِٙٛٛغی زؾت يبفتٙس وٝ ٔي

قٛز. ثؿيبضی اظ  ٛاٖ يه اثعاض ثبظاضيبثي ٔغطح ٔياوٖٙٛ قجىٝ ايٙتط٘ت ثؼٙ ی اضتجبط زاقتٝ ثبقٙس. ٞٓتط وٛچهثبظاض ٞسف 

ػهط زيجيتبَ ا٘تظبضات ٔكتطيبٖ اظ اضتجبعبت ثب ثط٘سٞب ضا تغييط زازٜ  ا٘س. وبلا ثٝ اؾتفبزٜ اظ ايٙتط٘ت ٞجْٛ آٚضزٜ وٙٙسٌبٖ ػطضٝ

زاز  ٔئسيطاٖ يه ثط٘س اجبظٜ ٞبی جٕؼي ٔب٘ٙس تّٛيعيٖٛ ٚ ضازيٛ ثٝ  ٞبی اضتجبعي ضؾب٘ٝ ٞبی اجتٕبػي، وب٘بَ اؾت. لجُ اظ قجىٝ

 .(Hoffman & Novak, 1996). وٙٙسٌبٖ نحجت وٙٙس ثب ٔهطف

يٗ ػساِت اجتٕبػي ٚ تأٔتطيٗ قطعٟبی تٛؾؼٝ التهبزی زض ٞط ثؿتطی اؾت،  ؾبظی قجىٝ تٛظيغ اظ ٟٔٓ اظ آ٘جب وٝ ؾبِٓ

ٞبی ايٙتط٘تي  وبض لطاض ٌطفت، ِصا فطقٍبٜجٌّٛيطی اظ افعايف وبشة ثبظاض ليٕت پؽ اظ جًٙ تحٕيّي ايطاٖ ٚ ػطاق زض زؾتٛض 

ٔٛفك، انلاح اٍِٛی ٔهطفٛ حٕبيت اظ تِٛيس اللاْ اؾبؾي زض زؾتٛض وبض ذٛز لطاض زاز٘س. ثب تٛجٝ ثٝ ضلبثتي ثٛزٖ ثبظاض، ؾؼي زض 

 ثبظاضيبثي ايٙتط٘تي ٚ جصة ٔكتطی اظ عطيك ايٙتط٘ت ٌصاقتٙس.

ثيٙي ضفتبض ٔكتطی ثب ضٚـ ٞٛقٕٙس زض وبضثطزٞبی آ٘لايٗ ثؿيبض پيكٟٙبز  پيف ثب تٛجٝ ثٝ ػسْ حضٛض ثبظاضيبة زض ٔمبثُ ٔكتطی،

 زٞس. ٔغبِؼٝ ئ تكىيُ ضا وبٚی زازٜ زض ٔؿئّٝ ٞط فبظ اِٚيٝ ٔؿئّٝ، زأٙٝ اِعأبت ٚ وبض ٚ وؿت اٞساف زضن قٛز. ٔي

ای  زأٙٝ، وٕه ٚيػٜ زض ٔؤثط ٔكتطيبٖ حفظ ٚ جصة ثطای قٙبؾبيي ٞب آٖ ٔتمبثُ اثط ٚ ٔكتطی ثب اضتجبط ٔسيطيت ٚ ٘عزيه

 وطز. ذٛاٞس

لسْ ثعضٌي زض ضاؾتبی ثطآٚضزٖ ٘يبظٞبی وؿت ٚ وبض ايٙتط٘تي ايجبز وطزٜ اؾت. ٞسف  CRMايجبز يه ٔسَ زض چبضچٛة 

 ثيٙي ضفتبض ٔكتطيبٖ زض وؿت ٚوبض اؾت وٝ ٔب ثهٛضت ٚيػٜ ثطای ثبظاضيبثي ايٙتط٘تي ٚ قٙبؾبيي اٍِٛی انّي ايٗ ٔسَ پيف

ثب تٛجٝ ثٝ فكبضٞبی ضلبثتي،  ثركس. وٙيٓ. اضظيبثي ٚ تجؿٓ ٔسَ، ٔيعاٖ ػّٕىطز ٔسَ ضا ثٟجٛز ٔي ضفتبضی ٔكتطيبٖ اؾتفبزٜ ٔي

 ٞبی آتي إٞيت ذبني پيسا وطزٜ اؾت. تٛجٝ ثٝ ثبظاضٞبی ايٙتط٘تي ٔتلاعٓ زاذُ وكٛض زض ؾبَ
 

 

 روش تحقیق .          2
 

 بازاریابی اینترنتی در ارتباط با هطتریکاوی و  اثر داده   . 1.2

ٝ اظ فٖٙٛ ضيبضي، آٔبضی ٚ ٞٛـ ٔهٙٛػي ثطای وؿت زا٘ف ذبني اظ قٛز و ثؼٙٛاٖ فطآيٙسی تؼطيف ٔي 1وبٚی زازٜ

وٝ ضٚاثظ ثيٗ ٜٛ يقاثعاضٞبی فٙبٚضی اعلاػبت، فطنت ضا ثطای ثبظاضيبثي ثٟجٛز زازٜ ٚ  وٙٙس. ٞبی زازٜ اؾتفبزٜ ٔي پبيٍبٜ

. ٔسيطيت اضتجبط ثب ٔكتطی زض ايجبز ضٚاثظ ثّٙسٔست ٚ ؾٛزآٚض ثب اؾت، ضا تغييط زازٜ قٛ٘س ٚ ٔكتطيب٘ف ٔسيطيت ٔيٞب  ؾبظٔبٖ

ثٝ تٛؾؼٝ يه اؾتطاتػی وؿت ٚ  CRMيس زض ٞبی ٔف ای اظ فطآيٙسٞب ٚ زيٍط ؾيؿتٓ ٛػٝوٙس. ٔجٕ ٔكتطيبٖ اضظقٕٙس وٕه ٔي

ايٗ  زٞس. ٚ تحت تبثيط لطاض ٔي يبثس كتطی ضا اظ عطيك اضتجبعبت ٔؼٙبزاض، زض ٔيوبض وٕه وطزٜ ٚ ايٗ ضٚيىطز ؾبظٔب٘ي، ضفتبض ٔ

وٙس.  س وٝ زض فطآيٙس ثبظاضيبثي ايٙتط٘تي؛ جصة، ٚفبزاضی ٚ ؾٛزآٚضی ٔكتطی ضا تضٕيٗ ٔيزٞ ػّٕيبت ضا عٛضی ا٘جبْ ٔي

                                                           
1
 Data mining 
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وٙس. ٞط ػٙهط  ٜ ذٛز وٕه ٔيٙسثيٙي آي ، ؾبظٔبٟ٘ب ضا زض قٙبؾبيي ٔكتطيبٖ ؾٛزٔٗ ٚ پيف2وبٚی زازٜ CRMچبضچٛة 

CRM بٚی ٔتفبٚت ضا ثط اؾبؼ ٚظبيف ا٘جبْ قسٜ، پكتيجب٘ي وطز.و زازٜٞبی  ٛاٖ تٛؾظ ٔسَت ضا ٔي 
 

 3رفتار هطتریاى بینی بنذی و پیص طبقه  . 2.2

ٞبی يبزٌيطی  اظ ٔسَ ضفتبض ٔكتطيبٖ اؾتفبزٜ وطز. يىيثيٙي  پيفٌيطی ٚ  تٛاٖ زض ثبظاضيبثي ايٙتط٘تي ثطای تهٕيٓ بٚی ضا ٔيو زازٜ

ثيٙي ضفتبضٞبی ٔكتطيبٖ  پيف ثٙسی اؾت. ٚ ذٛقٝ ثٙسی ، عجمٝوٙس ٔيثٙي  ی وٝ ضفتبضٞبی ٔكتطی آيٙسٜ ضا پيفوبٚ ضايج زض زازٜ

، 5ٌيطی ، جسَٚ تهٕي4ٓقجىٝ ػهجي ٛزق ا٘جبْ ٔي تؼطيف قسٜ اظ پيفٞبی  زض ثؿتط ايٙتط٘ت ثط اؾبؼ ٔؼيبضٞبی ذبل ٚ ولاؼ

SVM ،K-mean ،HNB ٞبی  ثطای ٘كبٖ زازٖ ػّٕىطز ٔسَ.  ثبقس بٚی ٔيو ٔتساَٚ زض حٛظٜ زازٜثٙسی  عجمٝٞبی  اظ ضٚـ

ٔتمبعغ ٚ پيٛؾتٝ، ؾٛزآٚضی، حفظ ٚ ثٙسی، اوتكبف ٚ اوتؿبة، فطٚـ  ٔب٘ٙس تمؿيٓ CRMضثطزی بٞبی و ، ثط٘بٔٝثٙسی عجمٝ

ٔجتٙي ثط قجىٝ  وبٚی ٔٛثط زازٜ -CRMزض ايٗ ٔمبِٝ يه چبضچٛة  فطؾبيف ضا  زض حٛظٜ ثبظاضيبثي ايٙتط٘تي زض ٘ظط ٌطفتيٓ.

 قٛز.اؾتفبزٜ ٔي 6افعاض ٚوب ٔؼٕٛلا اظ ٘طْ ثٙس ثطای اضظيبثي ػّٕىطز عجمٝ قٛز. ثيٙي ضفتبض ٔكتطيبٖ ثطضؾي ٔيثطای پيفػهجي 
 

 هجووعه داده استفاده ضذه در تحقیق . 3.2

ثبظاضيبثي ٔكٟٛض زض ايبِت ٔتحسٜ اؾتفبزٜ وطزيٓ. ايٗ پبيٍبٜ زازٜ قبُٔ اعلاػبت زض ايٗ تحميك اظ يه ٔجٕٛػٝ زازٜ يه ثٍٙبٜ 

ٞبی اذتهبل يبفتٝ، ٔيعاٖ فطٚـ، زضآٔس، ٔكتطيبٖ ثبؾبثمٝ ٚ ؾبيط ٔٛاضز جعئي زيٍط اؾت. ثب  ثبظاضيبة پطفطٚـ ٚ ثٛزجٝ 120

 720ٞب ضا ثٝ  افعاض ٔتّت تؼساز ٕ٘ٛ٘ٝ ٔؼتجط ٔٛجٛز زض ٘طْؾبظ  ٞب ٔب ثب اؾتفبزٜ اظ فطآيٙسٞبی تهبزفي تٛجٝ ثٝ وٓ ثٛزٖ تؼساز ٕ٘ٛ٘ٝ

افعاض ٚوب لطاض  ثٙسی زض اذتيبض ٘طْ ؾبظی ٔسَ عجمٝ پطزاظـ ٚ پيبزٜ ٔٛضز اعلاػبت ضا ثٕٙظٛض پيف 720ٔٛضز اضتمبء زازيٓ. ايٗ 

 زازيٓ.
 

 یبنذ چهارچوب کلی طبقه   . 4.2

اؾت. زضن اٞساف وؿت ٚ وبض ٚ اِعأبت زأٙٝ ٔؿئّٝ، فبظ اِٚيٝ ٞط  قسٜ٘كبٖ زازٜ  1چبضچٛة ؾيؿتٓ پيكٟٙبزی زض قىُ 

زٞس. ٔغبِؼٝ ٘عزيه ٚ ثطضؾي اضتجبط ثب ٔكتطی ٚ اثط ٔتمبثُ آٟ٘ب ثطای جصة ٚ حفظ ٔكتطی  ٔؿئّٝ زض زازٜ وبٚی ضا تكىيُ ٔي

ٞب زض  ٞب، ا٘تربة ٚيػٌي ٚ تجسيُ زازٜ زازٜؾبظی  پطزاظـ ٚ آٔبزٜ زض زأٙٝ فطٚـ ثبظاضيبثي ايٙتط٘تي ثؿيبض ٔٛثط ذٛاٞس ثٛز. پيف

 تجؿٓ ضفتبض ؾٙجي ٔكتطی ٚ ٔسيطيت زليك ثبظاضيبثي ايٙتط٘تي وٕىي قبيب٘ي ذٛاٞس زاقت.

 
فّٛچبضت ؾيؿتٓ پيكٟٙبزی  -1قىُ   

                                                           
2
 CRM-data mining framework 

3
 Customer Relationship Management 

4
 Neural Networks 

5
 Decision table 

6
 Weka 
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7ضبکه عصبی پرسپتروى چنذلایه. 5.2
 

   يىي اظ ا٘ٛاع قجىٝ ػهجي، پطؾپتطٖٚ چٙسلايٝ اؾت. زض ايٗ قجىٝ ٞط ٘طٖٚ ثٝ لايٝ ثؼسی ٔطتجظ اؾت. زض ايٗ قجىٝ ٚضٚزی 

 اؾت. 8ايٗ ؾيؿتٓ ٘يع ؾيٍٕٛئيسؾبظی  . تبثغ فؼبَقٛز اػٕبَ ٔي   ٚ جٕغ ثب ثبيبؼ     ی ٞب ضا پؽ اظ ضطة ثب ٚظٖ

(1)      ∑          

 قٛز: ظيط ٔحبؾجٝ ٔي ضاثغٝاؾت وٝ ٔغبثك ثب  MLPآٔٛظـ ثطای ٞبی  ٗ ضٚـتطي يىي اظ ضايج 9يبزٌيطی ا٘تكبض ثٝ ػمت

(2)    
 ⁄ ∑         

 

 
 

اؾت. ٚظٟ٘بی قجىٝ ػهجي ثطای يبفتٗ حسالُ ٔمساض ذظ زض ٔست     اؾت وٝ ٔمساض ٔغّٛة   ذطٚجي ٘طٖٚ    وٝ زض آٖ 

ثٟيٙٝ تٙظيٓ قسٜ اؾت. ػسْ ٘يبظ ثٝ حبفظٝ ثبلا، تجعيٝ اٍِٛٞبی پيچيسٜ ٚ ظٔبٖ ٍٕٞطايي پبييٗ اظ ٚيػٌي قجىٝ ػهجي پطؾپتطٖٚ 

 اؾت.
 

 کاوی در وکا داده. 6.2

افعاض  ٛز. ايٗ ٘طْق اؾتفبزٜ ٔيٞب  ثطای تحميمبت ٚ پػٚٞفافعاض ٚوب ثؼٙٛاٖ يه اثعاض يبزٌيطی ٔبيكٗ اؾت وٝ ثهٛضت ٚؾيغ  ٘طْ

ثٙسی،  ، لٛا٘يٗ ا٘جٕٙي، ذٛقٝٞب زازٜپطزاظـ  ايٗ اثعاض ثهٛضت ػٕٛٔي زض پيف ٘يٛظِٙس ٔؼطفي قس. 10تٛؾظ زا٘كٍبٜ ٚايىبتٛ

 اؾتفبزٜ وطزيٓ. 3.6.9ٙي ٚ غيطٜ وبضثطز زاضز. زض ايٗ تحميك  ٔب اظ ٘ؿرٝ ثي ضٌطؾيٖٛ، پيف
 

 سیستنسازی  ی و پیادههذلساز. 7.2

ٔسَ اؾت. ثطای  ا٘جبْ قسٜ 4GBٚ ضْ  3GHzثب پطزاظ٘سٜ  7افعاض ٚوب زض ٚيٙسٚظ  ٞبی ايٗ ؾيؿتٓ تٛؾظ ٘طْ آظٔبيف

ثٙسی ٔٛضزی  پيكٟٙبزی حبِت تهسيك اػتجبض زٜ ثطاثط حبِت ٔتمبثُ قسٜ اؾت. قجىٝ پطؾپتطٖٚ  اظ ا٘تكبض ثبظٌكتي ثطای عجمٝ

 پبضأتطٞبی يبزٌيطی قجىٝ ػهجي ثٝ قطح ظيط اؾت.وٙس. اؾتفبزٜ ٔي

ذهٛنيبت قجىٝ ػهجي پطؾپتطٖٚ -1جسَٚ   

 ٔمساض ِٔٛفٝ

3/0 ؾطػت يبزٌيطی  

2/0 قتبة  

ٔيّي ثب٘ي500ٝ ظٔبٖ يبزٌيطی  

 20 اػتجبض آؾتب٘ٝ
 

عجمٝ ٚ ٔيعاٖ ذغبی ٔجٕٛػٝ اػساز تهبزفي زض اذتيبض قجىٝ ػهجي ثطای آٔٛظـ لطاض زازٜ قسٜ اؾت. ثط اؾبؼ پبؾد ايٗ 

 ثيٙس. آٔٛظـ ٔي 1ٔصوٛض قجىٝ ثط اؾبؼ پبضٔتطٞبی جسَٚ 
 

 نتیجه آزهایص. 8.2

ذلانٝ قسٜ وٝ  2ی تٛؾظ قجىٝ ػهجي ثطای يه ٔجٕٛػٝ زازٜ تهبزفي زض جسَٚ ثٙس عجمٝ ؾبظی ٘تبيج حبنُ اظ ٔسَ

ٙسی، ٘طخ حميمي ٔثجت ، ٘طخ وبشة ٔثجت ، ث . ثطای ٞط ضٚـ زلت عجمٝزٞس سی ٔججتٙي ثط قجىٝ ػهجي ضا ٘كبٖ ٔيثٙ ٔمبزيط عجمٝ

 اؾت. ٙس قججىٝ ػهجي پطؾپتطٖٚ ٘كبٖ زازٜ قسٜث ٚ ظٔبٖ ؾپطی قسٜ )ثب٘يٝ( ثطای ايجبز ٔسَ عجمٝ ROCؾغح ظيط ٔٙحٙي 

                                                           
7
 Multilayer Perceptron Neural Network 

8
 Sigmoid 

9
 Back-propagation 

10
 Waikato 
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ثٙسٝ ؾبظی عجم ٘تبيج حبنُ اظ ٔسَ -2جسَٚ   

ثٙس ٘ٛع عجمٝ ثٙسی زلت عجمٝ  ظٔبٖ ٔسَ ROC٘بحيٝ  FPR٘طخ وبشة ٔثجت  TPR٘طخ حميمي ٔثجت   ثٙس ؾبظی عجمٝ  

پطؾپتطٖٚقجىٝ ػهجي   91.36 0.36 0.091 0.906 10.369 
 

زض اثتسا ٔيعاٖ  اؾت. س پيكٟٙبزی ثىبض ٌطفتٝ قسٜثٙ ثطای اضظيبثي ػّٕىطز عجمٝ ثٙسی زض ايٗ ٔمبِٝ زلت، حؿبؾيت ٚ ٚيػٌي عجمٝ

 ثط اؾت ثب:ثٙس ثطا زلت عجمٝ

(3)          
     

 
 

 ثطاثط تؼساز وُ ٔٛاضز اؾت. Nثطاثط ٔٙفي ٚالؼي ٚ  TNثطاثط ٔثجت ٚالؼي،  TPوٝ زض آٖ 

 ز:قٛ ٙسی ٔغبثك ضاثغٝ ظيط ٔحبؾجٝ ٔيث ٔيعاٖ حؿبؾيت عمجٝ

(4)             
  

     
 

 ثطاثط ٔثجت وبشة اؾت. FPثطاثط ٔٙفي وبشة ٚ  FNوٝ زض آٖ 

 قٛز: ضاثغغٝ ظيط تؼييٗ ٔيثٙس ٔغبثك ثب  ٚيػٌي زض عجمجٝ

(5)             
  

     
 

ثيبٍ٘ط ٔيعاٖ زلت،  3تط ثٛزٜ ٚ ٘تبيج زض ٔٛجٛز زض جسَٚ ٞب ثبلا زض ٔسَ پيكٟٙبزی ٔيعاٖ زلت ٚ حؿبؾيت ٘ؿجت ثٝ ؾبيط ٔسَ

 پيكٟٙبزی اؾت.ثٙس  حؿبؾيت ٚ ٚيػٌي عجمٝ
ثٙس پيكٟٙبزی زلت، حؿبؾيت ٚ ٚيػٌي عجمٝ -2جسَٚ   

ثٙس ٘ٛع عجمٝ  ٚيػٌي حؿبؾيت زلت 

 96.61 45.87 87.31 قجىٝ ػهجي پطؾپتطٖٚ
 
 

 گیری بحث و نتیجه   .    3

 

ٔجتٙي ثط ثٙسی  عجمٝ ٔسَ .زازيٓ اضائٝ ٔكتطی ضفتبض ثيٙي پيف ثطای وبضآٔس وبٚی زازٜ-CRM چبضچٛة يه ٔب ٔمبِٝ ايٗ زض

اظ  اؾتفبزٜ ٕٞٛاضٜ ٔؼتجط، پػٚٞف ٘تبيج ثٝ ضؾيسٖ ٔٙظٛض قس. ثٝ اؾتفبزٜ ٔكتطی ضفتبض ثيٙي پيف ثطای قجىٝ ػهجي چٙسلايٝ

ثبلايي ضؾيس، قجىٝ ػهجي  ثيٙي پيف ػّٕىطز ثٝ وٝ ٔسَ اؾتب٘ساضز ٔٙبؾت اؾت. ثٟتطيٗ ٔؼيبض تؼييٗ ٞبی زازٜ ٔجٕٛػٝ

 ٔمبيؿٝ ٚيػٌي ٚ حؿبؾيت زلت، ٘ظط اظ ثٙس ضا عجمٝ ػّٕىطز ٕٞچٙيٗ % ثطآٚضز قس، ٔب87.31پطؾپتطٖٚ ثٛز وٝ ٘طخ زلت آٖ 

 .يبثس تٛؾؼٝ غيطٜ ٚ ثٙسٞب عجمٝ اثطوّي ػهجي، فبظی ثٙسٞبی عجمٝ ٔب٘ٙس جسيس ٞبی ٔسَ زيٍط ثٝ تٛا٘س ٔي وبض وطزيٓ. ايٗ
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